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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar belakang 
Hotel adalah usaha pariwisata dan juga dapat dikatakan sebagai usaha akomodasi 
yang bersifat komersial dengan menyediakan fasilitas-fasilitas seperti, kamar tamu, 
makanan dan minuman tamu, pelayanan-pelayanan antara lain taman rekreasi, fasilitas 
olah raga, hiburan, dsb. (Agustinus Darsono , 1995 : 3). 
 Menurut SK.MENPARPOSTEL NO.KM 37/PW.340/MPPT 1986, hotel adalah 
suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh ruangan untuk 
menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman serta jasa umum yang dikelola 
secara komersial. (Aan Surachlan Dimyati, 1986 : 30). 
Sedangkan menurut (Kodhyat, Ramaini, 1992 : 8), bahwa hotel adalah perusahaan 
yang menyediakan jasa-jasa dalam bentuk akomodasi (penginapan) serta menyajikan 
fasilitas dan hidangan lainnya dalam hotel untuk umum,memenuhi syarat-syarat comfort 
dan bertujuan komersial. 
Dari pengertian-pengertian di atas dapat dikatakan bahwa hotel merupakan suatu 
perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan penginapan serta fasilitas makan dan 
minum dan fasilitas lainnya yang dikelola secara komersial dan disediakan untuk umum. 
Saat ini Perkonomian di Indonesia berkembang begitu cepat. Perdagangan dan 
industri juga sudah mulai memasuki era perdagangan bebas yang mengakibatkan 
munculnya persaingan-persaingan bisnis yang semakin kompetitif. Seiring dengan 
perkembangan tersebut, bidang perhotelan khususnya juga mengalami perubahan yang 
pesat. Pertumbuhan tersebut tidak hanya dari segi kuantitas yang bisa di lihat dari 
banyaknya hotel-hotel baru, tapi juga dari segi kualitas yang ditandai dengan munculnya 
persaingan para pengusaha hotel untuk mencari keuntungan yang sebesar-besarnya. Cara-
cara yang dilakukannya pun beragam, salah satunya adalah dengan penjualan dan 
promosi terhadap fasilitas dan produk yang di hasilkan kepada pengunjung hotel tersebut. 
Dengan terpenuhinya tujuan pokok tersebut suatu perusahaan penginapan pun dapat 
berjalan lancar, dan dapat terus hidup dan berkembang. 
Keberhasilan suatu Hotel pada umumnya diukur dari banyaknya tamu yang 
berkunjung dan kenyamanan mereka dengan fasilitas dan pelayanan yang ada. Sama 
halnya dengan Grand Orchid Hotel Solo dan usahanya dalam menarik minat masyarakat 
yang akan menginap di Grand Orchid Hotel Solo baik tamu Domestik maupun tamu 
asing. Salah satu usahanya adalah dengan memberikan promosi dan kenyamanan bagi 
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masyarakat, tamu dan pelanggan untuk itu jelas dibutuhkan jaringan kerja yang 
terkoordinasi dan terprogam sehingga  produktivitas dan tujuan dapat dengan mudah di 
capai. 
Salah satu departemen yang ada di Grand Orchid Hotel Solo adalah Food & 
beverage Department yang juga bisa dikatakan sebagai ujung tombak perusahaan. 
Kegiatan utama Food & Beverage Department adalah melayani, menjual, dan 
mempromosikan produk yang ada di Grand Orchid Hotel Solo kepada pelanggan dan 
para tamu. Kemudian yang menjadi tugas team Food &Beverage department yaitu 
menjalin hubungan baik dengan tamu dan pelanggan pada umumnya, sehingga mereka 
tertarik dan betah menginap di Grand Orchid Hotel Solo. Jadi banyaknya tamu yang 
menginap juga tidak lepas dari peran Food & Beverage Department. 
Team food & beverage department di grand Orchid Hotel Solo terbagi dalam 
beberapa bagian. Dan salah satunya adalah Captain atau Customer Relations. Tugas dari 
seorang Captain atau Customer Relations meliputi guest contact, handling Complaint, 
take order, promotion product, dan lain lain. Captain atau Customer Relations sangat 
berperan untuk kelancaran kegiatan Food & Beverage Department dalam melayani dan 
memenuhi kebutuhan tamu atau pelanggan. 
Berdasarkan alasan-alasan di atas, maka dalam penulisan Tugas Akhir ini, Penulis 
memilih Judul “PERAN CUSTOMER RELATIONS FOOD & BEVERAGE  DI 
GRAND ORCHID HOTEL SOLO”. 
 
B. Tujuan 
 Tujuan penulis dalam melakukan KKM (Kuliah Kerja Media) di Grand Orchid 
Hotel Solo sebagai berikut : 
1. Dapat meningkatkan kemampuan mahasiswa di dalam penerapan, penguasaan, 
dan pengembangan sesuai dengan ilmu Public Relations yang di pelajari selama 
perkuliahan, yaitu dapat membandingkan antara ilmu dan teori komunikasi yang 
diperoleh dengan masalah-masalah yang mungkin akan timbul dalam dunia kerja 
Public Relations, mahasiswa juga dapat memperoleh ilmu-ilmu yang tidak di 
peroleh di bangku perkuliahan. 
2. Dapat mengembangkan pengetahuan dan kemempuan mahasiswa melalui 
penerapan ilmu, latihan kerja dan pengamatan tehnik-tehnik serta strategi yang 
diterapkan di bidang Public Relations. 
3. Dapat melihat dan mengikuti bagaimana proses kerja pada divisi Food & 
beverage Department sebagai Customer Relations. 
4. Memberikan bekal pengalaman kepada mahasiswa sebagai calon professional 
agar dapat mengetahui perbedaan antara profesi yang di peroleh dengan praktek 
profesi dunia kerja sesungguhnya. 
5. Mampu secara kritis memanfaatkan teknologi komunikasi khususnya di bidang 
komunikasi Public Relations di Grand Orchid Hotel Solo. 
6. Untuk mengetahui bentuk kerjasama antar departemen baik kerjasama vertikal 
(sesama karyawan F&B Deparment) atau secara horizontal (F&B Department 
dengan Departemen lainnya). 
7. Untuk menyusun laporan Tugas Akhir tentang Peran Customer Relations Food & 
Beverage Di Grand Orchid Hotel Solo. 
  
 
 
 
 
 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Public Relations 
 Definisi Public Relations menurut Ruslan, Gleen & Griswold, dalam bukunya 
Manajemen Humas & Manajemen Public Relations (1984 : 4). Public Relations adalah 
fungsi manajemen yang menilai sikap public, menunjukkan kebijaksanaan prosedur dari 
individu atau organisasi atas dasar kepentingan public dan melaksanakan rencana kerja 
untuk memperoleh pengertian dan pengakuan dari public. Sedangkan definisi Public 
Relations menurut Oemi Abdurrachman, dalam bukunya Dasar-dasar Publik Relations 
(1984 : 6). Bahwa Public Relations adalah fungsi manajemen yang menilai sikap public, 
mengidentifikasi kebijaksanaan dan tata cara sebuah organisasi demi kepentingan public, 
melaksanakan progam kegiatan dan komunikasi untuk meraih pengertian umum dan 
dukungan pubic. 
Raymon Simon, Dalam bukunya Public Relations Concept & Practices (1978 : 6) 
menyebutkan pengertian lain bahwa, praktik Public Relations adalah seni dan ilmu 
pengetahuan sosial untuk menganilisis kecenderungan, memprediksi konsekuensi – 
konsekuensinya, menasehati para pimpinan organisasi, dan melaksanakan progam yang 
terencana mengenai kegiatan – kegiatan yang melayani, baik kepentingan organisasi 
maupun kepentingan public atau umum. 
 Sedangkan penulis Frank Jefkins, dalam bukunya Public Relations (1998 : 10), 
berpendapat bahwa, Public Relations adalah Semua bentuk komunikasi yang terencana, 
baik itu kedalam maupun keluar, antara suatu organisasi dengan semua khalayaknya 
dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian. 
 Menurut Onong Uchjana dalam Human Relations & Public Relations (1979 : 6) 
berpendapat bahwa, definisi – definisi Public Relations tersebut banyak persamaan, yaitu 
unsur – unsur utamanya menyangkut antara lain : 
1. Suatu proses yang mencakup hubungan antara organisasi dengan publiknya. 
2. Analisa dan Evaluasi melalui penilitian terhadap sikap dan opini dan 
kecenderungan sosial, serta mengkomunikasikannya kepada pihak manajemen 
atau pimpinan. 
3. pelaksanaan atau menindaklanjuti progam aktivitas yang terencana, 
mengkomunikasikan dan mengevaluasi. 
4. perencanaan dengan tekad yang baik, saling pengertian, dan penerimaan dari 
pihak publiknya (internal dan Eksternal) sebagai hasil akhir dari aktivitas Public 
Relations. 
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Keempat unsur tersebut menunjukkan adanya hubungan Public Relations dengan 
menejemen dalam upaya mencapai tujuan dan sasaran perusahaan, dimana Public 
Relations dan manajemen itu beroperasi dan merupakan proses yang berkesinambungan 
(continuing process). 
Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa Public Relations merupakan suatu 
kegiatan untuk menemukan dan memperoleh pengertian good-will dan kepercayaan 
public. 
Public Relations harus mampu berkomunikasi dengan baik dengan public, baik 
itu public internal maupun public eksternal (sistem komunikasi yang berkredibilitas) 
yaitu tindakan yang jujur, adanya hubungan timbal balik dari kemauan yang baik, 
sehingga dapat menciptakan hubungan yang harmonis dengan public internal maupun 
eksternal, terwujud suatu misi, tujuan perusahaan yang disusun dengan stuktur yang 
fleksibel, responsive, dan kreatif dengan arah dan tujuan yang jelas sehingga tidak akan 
kehilangan moralitas dan disiplin kerja serta intelektualitas. 
 Anne Van der Meiden dalam bukunya Public Relations een kenismaking (1978 : 
20), membagi fungsi utama Public Relations kedalam 3 bagian yaitu sebagai berikut : 
1. Menumbuhkan / mengembangkan hubungan baik antara organisasi / perusahaan 
dengan publiknya, baik internal maupun eksternal. 
2. menanamkan pengertian, menumbuhkan motivasi dan meningkatkan pertisipasi 
Publik. 
3. menciptakan opini public yang menguntungkan organisasi / perusahaan dan 
public. 
 
  
B. Peran Public Relations 
 Rosady Ruslan, Dozier & Broom dalam bukunya Manajemen Humas dan 
manajemen komunikasi (1995 : 21-23) membagi peranan Public Relations kedalam 4 
bagian organisasi, yaitu sebagai berikut : 
1. Communications Fasilitator 
Praktisi Public Relations bertindak sebagai komunikator untuk membantu pihak 
manajemen dalam hal untuk mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan oleh 
publiknya dari organisasi yang bersangkutan, sekaligus harus mampu 
menjelaskan kembali keinginan kebijakan dan harapan organisasi kepada 
publiknya, sehingga dengan komunikasi timbal balik tersebut yang dilaksanakan 
Pubic Relations dapat tercipta saling pengertian, menghargai, mempercayai, dan 
toleransi yang baik dari kedua belah pihak. 
2. Expert prescriber 
Praktisi Public Relations yang berpengalaman dan memiliki kemampuan ini dapat 
membantu untuk mencari solusi dalam penyelesaian masalah hubungan dengan 
publiknya (Public Relationship). Hubungan praktisi Public Relations dengan 
manajemen organisasi seperti hubungan antara dokter dengan pasiennya, pihak 
manajemen bertindak pasif untuk menerima atau mempercayai apa yang telah 
disarankan dari praktisi Public Relations (Expert Prescriber). 
 
 
3. Problem Selving Process Fasilitator 
Peran Praktisi Public Relations dalam hal pemecahan persoalan Public Relations 
merupakan bagian tim manajemen untuk membantu pimpinan perusahaan atau 
organisasi baik sebagai penasehat (Adviser) hingga mengambil tindakan eksekusi 
(keputusan) dalam mengatasi persoalan atau krisis yang tengah dihadapi secara 
rasional dan professional. 
4. Communications Technician 
Peran Cummunications Technician yaitu menyediakan layanan teknis komunikasi 
(Methode of communication in organization), dan sistem komunikasi dalam 
organisasi tergantung dari masing-masing bagian atau tingkatan, komunikasi yang 
dipergunakan dari tingkat pimpinan dengan bawahan akan berbeda dari bawahan 
ke tingkat atasan. Begitu juga arus dan media komunikasi antara satu level, 
misalnya komunikasi antar karyawan satu departemen dengan lainnya (employe 
relations and communications media system & technic) 
 
 Philip kotler & William Mindak, dalam bukunya Marketing and Public 
Relations (1978 : 59) menerangkan bahwa peran Public Relations dalam mendukung 
kinerja bagian Marketing untuk meningkatkan volume penjualan produk, antara lain : 
§ Meningkatkan kesadaran terhadap produk dan layanan yang diberikan 
perusahaan, sehingga dapat membantu bagian Marketing dalam meningkatkan 
volume penjualan. 
§ Building corporate identity and image 
Ø Menciptakan identitas dan citra perusahaan yang positif, sehingga mendapat 
penerimaan yang baik dalam public. 
Ø Mendukung komunikasi timbal balik dua arah dengan berbagai pihak 
§ Facing crisis 
Ø Menangani komplain, membentuk manajemen krisis dan Public Relations 
Recovery of Image, memperbaiki lost of image and damage. 
 
C. Customer Relations 
1. Definisi Customer Realtions 
Rusady Ruslan, dalam Manajemen Humas dan Manajemen Komunikasi 
(1995 : 275-276) memberikan 2 definisi tentang customer relations, yaitu sebagai 
berikut : 
§ Customer Relations adalah sistem informasi yang teritegrasi yang dgunakan 
untuk merencanakan, menjadwalkan dan mengendalikan aktivitas – aktivitas 
prapenjualan dan pascapenjualan dalam sebuah perusahaan atau organisasi, 
melingkupi aspek yang berhubungan dengan calon pelanggan – pelanggan 
saat ini, termasuk didalamnya adalah tenaga penjualan (field service) dan 
khususnya pemasaran hotel. 
§ Customer Relations merupakan manajemen yang secara khusus mambahas 
teori mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggannya dengan tujuan meningkatkan nilai perusahaan dimata para 
pelanggannya. 
Sedangkan menurut Roger Haywood, dalam All About Public Relations 
(1990 :278) memberikan definisi bahwa customer relations merupakan strategi 
tingkat koorporasi, yang berfokus pada pembangunan dan pemeliharaan 
hubungan dengan pelanggan, dan merupakan pendekatan holistik terhadap 
falsafah organisasi, yang menekankan hubungan yang erat dengan pelanggan. 
Customer relations mengurus filosofi organisasi pada semua tingkatan, termasuk 
kebijakan dan proses, penjualan baik dalam perusahaan atau organisasi. 
Menurut Edward L. Berneys, dalam Public Relations (1995 : 231), 
memberikan pengertian bahwa customer relations adalah proses dari beberapa 
tahapan yang terdiri dari identifikasi dan pengembangan customer yang 
memberikan kontribusi yang besar kapada perusahaan dengan cara memfokuskan 
strateginya yaitu dengan cara menjaga hubungan dengan pelanggan secara efektif 
dan efisien sehingga hubungan tersebut menjadi hubungan yang menguntungkan 
baik bagi pihak perusahaan maupun pihak pelanggan. 
 
2. Fungsi dan Tujuan Customer Relation 
a.  Tujuan Customer Relations : 
Tujuan Customer Relations yaitu  untuk meningkatkan jumlah customer yang 
loyal terhadap perusahaan, memelihara customer, dan dapat membantu divisi 
pemasaran yang kewalahan demi meningkatnya jumlah customer dan 
prospektif customer. Customer Relations berguna dalam 3 fase utama daur 
hidup seorang pelanggan:  
To Attract, To Maintain, dan To Retain. Toko kecil di sebuah kota kecil 
dengan sedikit customer misalnya, biasanya pramuniaganya dapat bekerja 
lebih fokus, personal, tulus, sepenuh hati dalam melayani pelanggan, dan hafal 
preferensi customers satu per satu. Dengan makin besarnya customer base, 
cakupan geografis pasar, serta meningkatnya laju perusahaan, tidaklah 
mungkin layanan personal dari petugas customer services mampu melayani 
seluruh pelanggan, memperhatikan benar kebutuhan dan preferensi mereka, 
menganalisa trend consumer behavior, melakukan cross selling, promosi / 
komunikasi produk yang lebih fokus dan targeted, serta hal lainnya. Di sinilah 
dibutuhkan aplikasi Customer Relations  yang mampu menyimpan semua 
informasi pelanggan dan membuat petugas Customer Services nampak sedikit 
lebih smart. Dalam seni manajemen tradisional, pelanggan harus diperlakukan 
dengan baik, pembinaan relasi dan hubungan dengan pelanggan yang 
harmonis dengan sendirinya akan menjamin terciptanya efek word-of-mouth 
yang tinggi serta repeat customers. Beberapa indikator Pareto seperti 20% 
pelanggan loyal akan memberikan 80% keuntungan bagi perusahaan. 
Penerapan high-tech belum tentu selalu bijak dibanding low-tech. 
 
b. Fungsi Customer Relations : 
Sebuah sistem Customer Relations harus bisa menjalankan fungsi: 
· Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan. 
· Mengusung falsafah customer-oriented (customer centric) 
· Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan 
· Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan 
· Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna 
· Menangani keluhan/komplain pelanggan 
· Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan 
· Membuat informasi holistik tentang informasi layanan dan penjualan dari 
pelanggan 
Seluruh kegiatan perusahaan tersimpan secara historikal pada database 
membentuk suatu knowledge base, dan staf pengguna Customer Relations di 
dalam perusahaan dapat mengambil informasi yang diperlukan.Strategi dan 
sistem Customer Relations sangat beragam, baik dari sisi kompleksitasnya 
maupun ruang lingkup, tetapi secara garis besar sistem Customer Relations akan 
berusaha mendapatkan, meningkatkan, dan mempertahankan customer. 
(Amigolog , 2003) 
 
 
 
 
 
BAB III 
DISKRIPSI GRAND ORCHID HOTEL 
 
A. Sejarah Berdirinya Grand Orchid Hotel Solo 
Grand Orchid Hotel Solo mulai di bangun pada akhir  bulan Mei 2000 sampai 
dengan akhir Mei 2001, dan berdiri pada bulan Juni 2001. sebelumnya telah berdiri Hotel 
kelas Melati III dengan nama Hotel Malkana yang memiliki  tiga lantai dengan owner 
adalah Moedrik Sangidoe. 
Tahun 2000 Hotel Malkana dibeli oleh H.M.Lukminto yang kemudian di ubah 
namanya menjadi Grand Orchid Hotel Solo dengan fasilitas bintang dua dan memiliki 
empat lantai serta didalamnya terdapat 60 kamar dengan klasifikasi kategori, 49 kamar 
Superior, 7 kamar Deluxe, 3 kamar Suite serta, 1 kamar President Suite. Dilengkapi 
dengan fasilitas Restaurant berkapasitas 100 orang dan fasilitas Laundry, Car Rental, 
serta Parking Area. 
Hotel ini merupakan anak perusahaan dari PT. Sri Rejeki Isman (SRITEX) 
dengan pemilik Bapak H.M.Lukminto. beberapa anak perusahaan lainnya yaitu, Diamond 
Hotel, Diamond Restaurant, Quality Hotel Yogyakarta, Diamond Convention Center, 
serta Fashion Village. 
General Manager Grand Orchid Hotel Solo di jabat oleh Bapak Lan Setyawan 
dengan jumlah karyawan tetap saat ini berjumlah 49 orang yang terbagi dalam 7 
departemen. Front Office Department, Food&Baverage Department, Housekeeping 
Department, Engineering Department, Marketing Department, Accounting Department, 
serta Personel Department. Masing-masing departemen dipimpin oleh seorang Supervisor 
atau leader sebagai coordinator staff-staffnya. 
Hingga sekarang Grand Orchid Hotel Solo tetap eksis dan diterima oleh 
masyarakat yang ingin mengunakan fasilitas yang ada dan memberikan service / 
pelayanan untuk dapat memuaskan tamu. Sesuai dengan Motto Grand Orchid Hotel Solo 
yaitu “GRAND ORCHID SMILLING”. Maka para karyawan dalam pelaksanaan 
kerjapun dalam memberikan pelayanannya harus selalu dituntut professional, ramah, 
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murah senyum, sehingga dapat memberikan kenyamanan kepada tamu yang menginap di 
Grand Orchid Hotel Solo. 
 
B. Lokasi Grand Orchid Hotel Solo 
 Grand Orchid Hotel Solo terletak di pusat kota Solo yaitu di jalan Gajah Mada 
No. 29 Surakarta, Jawa Tengah. Dengan melihat letak yang strategis, maka Grand Orchid 
Hotel Solo selayaknya menjadi salah satu fasilitator bisnis untuk menjual jasa yang boleh 
dikatakan dapat ikut berpartisipasi dalam peningkatan industri pariwisata di kota Solo 
dan menyumbangkan persentase hunian atau tourist occupancy di kota Solo. Wisatawan 
yang datang berkunjung di kota Solo selain beristirahat juga dapat menikmati banyak 
obyek wisata. 
Obyek-obyek wisata yang ada di kota Solo: 
· Keraton Kasunanan Surakarta, berjarak ± 2km 
· Istana Mangkunegaran Surakarta, berjarak ± 1km 
· Balai kota Surakarta, berjarak ± 2km 
· Pasar Klewer, berjarak ± 2,5km 
· Musium Radya Pustaka, berjarak ± 1km 
· Pasar Antik Triwindu, berjarak ± 0,5km 
· Musium Fosil Purbakala Sangiran, ± berjarak 17km 
· Pasar Gede, berjarak ± 2km 
· Taman Satwa Turu Jurug, berjarak ± 5km 
Kota Solo juga dilengkapi dengan fasilitas transportasi yang memadai yaitu: 
· Stasiun Balapan Solo, berjarak ± 1km 
· Stasiun Purwosari Solo, berjarak ± 4km 
· Terminal Tirtonadi, berjarak ± 2km 
· Bandara Adi Sumarmo Solo, berjarak ± 8km 
 
C. Fasilitas – fasilitas di Grand Orchid Hotel Solo 
1. Macam-macam kamar dan fasilitasnya 
a) Superior Twin (SUTW)  : 34 kamar 
b) Superior Double (SUDB)  : 15 kamar 
c) Deluxe Twin ( DXTW)  : 4 kamar 
d) Deluxe Double (DXDB)  : 3 kamar 
e) Suite Room   : 3 kamar 
f) President Suite Room  : 1 kamar 
Fasilitas yang ada didalam kamar antara lain: 
a) Full air conditioning (AC) 
b) Television 
c) CD 
d) Mini Bar 
e) Coffe, tea, sugar, and Creamer 
f) IDD Call Service (Pelayanan Telepon Internationall) 
 
2. Fasilitas-fasilitas lainnya: 
a) 24 Hour Room Service 
b) Coffee Shop and Restaurant 
c) Function Room / Meeting Room 
d) Car Rental 
e) Message / SPA and Aromatheraphy 
f) Parking Area 
g) 24 Hour Security extention 
 
D. Department-Department yang ada Di Grand Orchid Hotel Solo 
 Dalam pelaksanaan kerja diperlukan pembagian tugas agar kerja berjalan dengan 
lancar dan tujuan untuk melayani tamu dapat berjalan dengan baik serta memuaskan. 
Begitu juga dengan manajement Grand Orchid Hotel Solo memiliki bagian-bagian yang 
mempunyai tugas dan tanggung jawab masing-masing yang saling terkait dan 
membutuhkan kerja sama yang baik untuk mencapai tujuan yaitu kepuasan tamu. 
 
 
1. Front Office Department 
 Merupakan salah satu department hotel yang mempunyai tugas utama menjual 
(menyewakan) kamar kepada tamu hotel. Oleh karena fungsinya inilah kantor depan 
harus memiliki atau berada dilokasi yang strategis yaitu (mudah dilihat, diketahui oleh 
tamu). Kantor depan (Front Office) memberikan pelayanan-pelayanan sebagai berikut: 
a) Pelayanan pemesanan kamar (reservation Service) 
b) Pelayanan dan penanganan barang bawaan tamu (Porter / Bell captain) 
c) Pelayanan informasi (information Service) 
d) Pelayanan penerimaan tamu (Reception front desk service) 
e) Pelayanan telepon (Telephone Operator) 
 
2. Human Resources Department 
 Adalah suatu departemen yang bertugas untuk mmempersiapkan dan 
melaksanakan kebijakan-kebijakan karyawannya, yaitu melayani seluruh karyawan untuk 
meningkatkan koordinasi dalam pelaksanaan operasional security. 
 
3. Food & Baverage Department 
 Merupakan suatu Department yang bertanggung jawab atas penyediaan makanan 
yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan tamu maupun staff  berdasarkan standart 
dari food cost yang dianggarkan. dan juga bertugas untuk meningkatkan penjualan 
produk dari hotel yaitu makanan dengan melakukan promosi kepada para tamu. 
 
4. Housekeeping Department 
 Merupakan suatu Departemen yang bertanggung jawab utama menjaga dan 
memelihara kebersihan seluruh area hotel serta pengaturan tata ruang baik didalam hotel 
maupun diluar hotel beserta pemeliharaan perlengkapan dan equipment pembersih serta 
lingkungan disekitarnya. 
 
5. Accounting Department 
 Bagian hotel yang mempunyai tugas utama mencatat semua transaksi dalam usaha 
perhotelan. Berdasarkan pada dan transaksi perorangan, perusahaan, cash maupun kredit 
yang terjadi dengan cepat serta menangani pemakaian keuangan baik untuk membayar 
gaji karyawan. 
 
6. Engineering Department 
Bagian hotel yang mempunyai tugas dan tanggung jawab meliputi: 
§ Pemeliharaan dan perbaikan seluruh instalasi, alat, mesin, bangunan, dan fasilitas 
hotel lainnya. 
§ Mengenai alat, mesin dan instalasi yang menggunakan gas, listrik, dan air. 
§ Mengenai pekerjaan yang umum seperti mengecat. 
 
 
E. Visi dan Misi Grand Orchid Hotel Solo 
a. Misi Grand Orchid Hotel Solo 
Bergandengan tangan dengan pemerintah untuk menggalakkan pariwisata, 
bisnis, dan budaya di kota solo sehingga tercapai tujuan kota Solo yang lebih 
kreatif, lebih sejahtera, serta membuka lapangan kerja dibidang jasa perhotelan 
untuk tenaga terdidik. 
b. Visi Grand Orchid Hotel Solo 
Hotel berbintang dua(**) memberikan pelayanan prima, kenyamanan 
tinggal, serta mengutamakan kepuasan para tamu, sehingga bisa meraih hunian 
yang tinggi serta dapat menjadi pilihan akomodasi untuk tamu yang bermalan di 
Grand Orchid Hotel Solo. 
 
F. Struktur Organisasi Grand Orchid Hotel Solo 
 Sebagai perusahaan / hotel bertaraf bintang dua, Grand Orchid Hotel Solo 
mempunyai ruang lingkup dan struktur organisasi yang baik. Agar segala kegiatan 
internal maupun eksternal dapat dikendalikan, mencapai visi dan misi, mencapai tujuan 
dan target, dan mencapai hasil yang malsimal. Dengan adanya pembagian struktur 
organisasi maka kegiatan yang ada dapat terfokus dan terarah serta memudahkan 
pembagian kerja agar lebih lancar dan terarah. 
 Dalam kegiatannya Grand Orchid Hotel Solo dipimpin oleh General Manager dan 
dibantu oleh Operational manager dan tiap-tiap departemen dipimpin oleh seorang 
manager (Departemen Head) yang masing-masing bertanggung jawab dan bertugas 
sesuai bagiannya dan memiliki staff yang telah terkoordinasi dengan baik untuk dapat 
bekerjasama dan menciptakan sistem kerja yang lebih matang sehingga dapat menunjang 
kemajuan kinerja perusahaan. Walaupun masing-masing departemen memiliki tugas dan 
tanggung jawab sendiri-sendiri namun kerjasama yang baik antar departemen tetap di 
perlukan. Berikut adalah garis besar struktur organisasi Grand Orchid Hotel Solo: 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

Tiap-tiap departemen juga mempunyai struktur organisasi yang berbeda-beda. 
Berikut Struktur organisasi Food & Beverage Department 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Food & Beverage 
Department Head 
 
Martopo Tri Ajmojo 
Captain / Customer 
Relations 
 
Sugiyanto 
Eksekutive Chef 
 
Yuwono Aji. S 
Waiter / ss 
 
Tri Hardiyanto 
Eni. SR 
Room Service / ss 
 
Siti Kurniasih 
Budi. WN 
Cook 
 
Abraham 
Cook Helper 
 
Sri Setyowati 
BAB IV 
PELAKSANAAN KULIAH KERJA MEDIA 
 
A. Food & Baverage Department 
 Food & Beverage Department merupakan salah satu departemen yang ada di 
dalam satu struktur organisasi Grand Orchid Hotel Solo yang termasuk dalam jajaran 
executive office bersama dengan front office Department, Human Resources Department, 
Accuonting Department, Housekeeping Department, dan Engineering Department dan 
berada langsung di bawah Operation Manager.dan General Manager. 
 Food & Beverage Department dipimpin oleh seorang Supervisor sekaligus 
Manager dan di Bantu oleh 1 Captain Waiter / customer Relations, 1 executive Chef, 2 
Room Servise, 2 Waiters, 1 cook, dan 2 cook Helper. Dalam Food & Beverage 
Department setiap karyawan tidak hanya melakukan satu tugas saja tetapi juga harus bisa 
melakukan semua tugas yang ada dalam Food & Beverage Department. Food & beverage 
Department membawahi section-section sebagai berikut: 
1. Food & Beverage Product adalah bertugas menyiapkan semua outlet food dan 
baverage service yang terdiri dari: 
§ Patry bertugas menyiapkan makanan pagi dan minuman. 
§ Gardenmanger bertugas menyiapkan cold dish, salad, dan saus. 
§ Potager bertugas menyiapkan bermacam soup. 
§ Entrymaiter bertugas menyiapkan sayuran dan buah-buahan. 
§ Pastry bertugas menyiapkan berbagai macam roti, pudding (dessert). 
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2. Food & Beverage Service adalah bagian yang bertugas melayani pesanan makanan 
dan minuman tamu hotel, terdiri dari: 
§ Restaurant adalah bagian yang bertugas melayani makanan dan  minuman untuk 
tamu hotel baik yang menginap maupun tamu yang hanya singgah. 
§ Bar adalah bagian yang melayani minuman beralkohol. 
§ Captain / customer relations adalah bertugas take order via telepon, melayani 
segala kebutuhan dan keinginan tamu, menghandle complain, mempromosikan 
produk-produk yang ada di Grand Orchid Hotel Solo kepada tamu atau 
pelanggan, mengurusi billing (rekening) makanan dan minuman tamu. 
§ Room Service adalah bagian yang bertugas melayani pesanan makanan dan 
minuman untuk tamu dikamar hotel. 
§ Banquet adalah bagian yang melayani makanan dan minuman untuk event 
tertentu.  
 
Grand Orchid Hotel Solo Masih terbilang Kecil, oleh Karena itu Setiap 
Department berperan penting. Karena tidak adanya Public Relations maka fungsi Public 
Relation diwakilkan sebagai Customer Relations.Customer Relations di tempatkan dalam 
Food & Beverage Department, karena di restaurant adalah tempat yang sangat tepat 
untuk bisa secara langsung berhubungan dengan tamu atau pelanggan. 
 
 
Pada dasarnya tugas Food & Beverage Department adalah menyediakan segala 
keinginan dan kebutuhan tamu, serta memperkenalkan dan mempromosikan produk yang 
berupa makanan dan minuman yang ada di Restaurant Grand Orchid, dan juga 
memberikan pelayanan yang maksimal supaya tamu yang menginap merasa nyaman dan 
betah di Grand Orchid Hotel Solo, sehingga akan menginap kembali dan menjadi 
pelanggan di Grand Ochid Hotel Solo. 
Keberhasilan hotel dapat dilihat dari banyaknya tamu yang menginap atau 
menggunakan fasilitas-fasilitas hotel. Dapat dilihat juga cara dan pelaksanaan Food & 
Beverage Department. Karena dengan adanya pelayanan, produk, dan service dari Food 
& Beverage Department dapat mempengaruhi prosentase tamu atau pelanggan Grand 
Orchid Hotel Solo. Tentunya tergantung bagaimana cara memberikan pelayanan dan 
bagaimana cara mempromosikan produk-produk hotel untuk bisa menarik minat tamu. 
Tetapi tentu saja keberasilan tersebut tidak lepas dari dukungan dan peran serta semua 
Departemen yang ada di Grand Orchid Hotel Solo. 
 
B. Sistem Komunikasi Grand Orchid Hotel Solo 
 Komunikasi merupakan hal utama yang dilakukan untuk membagi informasi satu 
sama lain. Di Grand Orchid Hotel Solo juga menggunakan komunikasi Eksternal dan 
Internal. Komunikasi Eksternal dilakukan dengan saling menjaga hubungan baik dengan 
para customer, misalnya dengan memberi voucer, mengadakan acara-acara tertentu , dan 
lain-lain. Sedangkan komunikasi internal diGrand Orchid Hotel Solo, menggunakan 
sistem komunikasi arus ke bawah yaitu komunikasi yang dibangun dari pihak hotel 
terhadap karyawan misalnya instruksi, surat edaran, memorandum, dan lain-lain. Arus 
keatas adalah komunikasi yang dibangun dari pihak karyawan ke pimpinan perusahaan / 
hotel dan komunikasi yang dibangun dari pihak karyawan ke karyawan, misalnya saling 
berbagi informasi, mengadakan kegiatan diluar hotel, mengadakan meeting antar 
departemen, dan lain-lain 
 Selama penulis melaksanakan kuliah kerja media di Grand Orchid Hotel Solo 
banyak sekali hal-hal yang dipelajari khususnya dalam berkomunikasi  keseharian di 
Grand Orchid Hotel Solo, sebagai contohnya setiap bulannya diadakan General staff 
meeting yang bertujuan untuk tetap menjalin hubungan baik sesama karyawan dan 
atasan. Setiap pagi para department head juga melakukan briefing yang dipimpin 
langsung oleh General Manager. Di Food & Beverage Department sendiri juga 
mengadakan morning briefing selama kurang lebih 15 menit yang hanya dihadiri oleh 
Food & Beverage Department yang membahas aktivitas, kendala, dan pemecahan 
masalah hari kemarin yang akan dijalani hari itu. 
 
C. Kegiatan Customer Relations dalam Food & Beverage Department di Grand 
Orchid Hotel Solo: 
§ Memberikan attention (perhatian) khusus kepada tamu atau pelanggan, apabila 
ada yang berulang tahun, misalnya dengan memberikan ucapan selamat, 
memberikan cake, memberikan karangan bunga, dan lain-lain. 
§ Memperhatikan para tamu atau pelanggan dengan cermat, dan mengetahui 
keinginan dan kebutuhan tamu agar bisa terpenuhi. Dan juga mempromosikan 
produk-produk yang ada diGrand Orchid Hote Solo. 
§ Bersikap baik, ramah, murah senyum, memberikan salam dan terbuka agar tamu 
atau pelanggan betah menginap di Grand Orchid Hotel Solo. 
§ Apabila ada keluhan, kritik, dan saran dari tamu, Customer Relations harus bisa 
menangani dengan baik dan harus ada solusinya. 
§ Membuat data coupon breakfast dan data stok barang-barang yang di butuhkan 
untuk keperluan Restoran. 
§ Membagikan memorandum untuk seluruh departemen. Yang berisikan instruksi 
atau informasi-informasi dari pimpinan. 
 
D. Kegiatan Selama Kuliah Kerja Media di Grand Orchid Hotel Solo 
Penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media di grand Orchid Hotel Solo selama 
satu Bulan yaitu mulai dari tanggal 2 febuari 2009 sampai dengan tanggal 2 maret 2009, 
kegiatan Kulaih kerja media dimulai dari jam 07.00 WIB sampai 15.00 WIB dengan 
waktu istirahat satu jam, dengan masa aktif  6 hari kerja yaitu hari senin sampai dengan 
sabtu. Penulis mendapatkan orientasi / pengenalan hotel mulai dari sejarah berdirinya 
Grand Orchid Hotel Solo, peraturan-peraturan yang ada, pengenalan tempat-tempat yang 
ada di Grand Orchid Hotel Solo, dan pengenalan kepada karyawan-karyawan yang 
nantinya akan membimbing saya dalam melaksanakan kuliah kerja media, dan diberi 
pengetahuan tentang tata cara menyapa, menerima telepon, dan cara melayani tamu 
dengan baik. 
Kegiatan-kegiatan yang dilakukan penulis selama kuliah kerja media, dapat 
memberikan pengetahuan dan pengalaman baru yang sangat berharga bagi penulis, yang 
mana semua itu dapat dijadikan bekal dalam memasuki dunia kerja kedepannya. Di 
Grand Orchid Hotel Solo penulis melakukan kegiatan rutin yang menjadi tanggung jawab 
Food & beverage Department. Dalam hal ini penulis senantiasa membantu segala 
aktivitas yang dilakukan Food & Beverage Department secara langsung, hal tersebut 
sangat membantu penulis untuk lebih memahami dan mempraktekkan tugas dan 
tanggung jawab sebagai Captain sekaligus Customer relations Di Grand Orchid Hotel 
Solo, serta dapat mengaplikasikan ilmu yang didapat dibangku perkuliahan. Aktivitas-
aktivitas yang dilakukan antara lain: 
1. Tahap pengenalan Grand Orchid Hotel Solo 
Tahap pengenalan Grand Orchid Hotel Solo dilakukan secara menyeluruh satu per 
satu bagian yang ada kepada penulis, meliputi pengenalan seluruh departemen yang ada 
dalam hotel, perkenalan dengan seluruh staff hotel, showing hotel mulai dari jenis-jenis 
kamar yang dijual, 
§ Superior twin 
§ Superior Double 
§ Deluxe Twin 
§ Deluxe Double 
§ Siute Room 
§ President Suite Room 
 Dan juga fsilitas-fasilitas seperti: 
§ Grand Orchid Restaurant 
§ Grand Orchid Meeting Room 
§ Massage and Spa Aromatheraphy, dan lain-lain 
 Pada tahap ini juga diberi pengarahan kuliah kerja media mengenai tugas yang 
harus dilakukan dan bagaimana melakukannya, sehingga hasilnya baik. Tahap 
pengenalan ini dipandu oleh Food & Beverage Manager, Bapak Martopo Tri Atmojo, 
dibawah pengawasan Human Resaurces Department yaitu bapak Aji Mulyo Budi 
Dharma. 
Tahap ini tahap yang paling sulit dihadapi penulis. Kesulitan yang sering 
dirasakan penulis adalah kesulitan dalam melaksanakan tugas yang diberikan. Tugas-
tugas tersebut terbilang baru bagi penulis dan sebagian besar tugas tersebut belum pernah 
dilakukan penulis sebelumnya. Kesulitan lainnya adalah dalam hal adaptasi dengan 
lingkunan baru. Penulis belum terbiasa dengan lingkungan baru tersebut dan masih 
merasa asing, sehingga penulis belum bisa melaksanakan kuliah kerja media sacara 
optimal. 
Kesulitan penulis di awal kegiatan kuliah kerja media tersebut tidak menjadikan 
penulis putus asa. Penulis selalu berusaha belajar dan meminta bimbingan dari Food & 
Beverage Manajer dan seluruh senior yang ada dibagian Food & Beverage Department 
agar kedepannya dapat mengerjakan tugas dengan lebih baik lagi. 
Berkat kemauan dan kerja keras penulis, kesulitan yang di alami penulis tidak 
berlangsung lama. Setelah beberapa hari kegiatan kuliah kerja media berlangsung penulis 
sudah bisa beradaptasi dengan lingkungan kerja dimana penulis melaksanakan kegiatan 
kuliah kerja media. Proses adaptasi yang relative cepat ini tidak terlepas dari peran para 
senior Food & beverage Department. Semua senior dengan penuh kesabaran memberikan 
bimbingan kepada penulis sehingga penulis dapat beradaptasi dengan cepat serta dapat 
melaksanakan tugas-tugas yang diberikan dengan baik. Dan juga penulis dapat 
menunjukkan kemajuan yang signifikan dari waktu ke waktu. 
 
2. Customer relations 
 Pasar dewasa ini tergantung pada konsumen, yakni semua orang yang membeli 
produk perusahaan, dalam konteks ini adalah hotel. Grand Orchid Hotel Solo adalah 
salah satu dari sekian banyak hotel yang percaya bahwa sentra dari kegiatan hotel adalah 
customer (konsumen). Segala upaya yang dilakukan, dipusatkan untuk mendapatkan 
kepuasan konsumen. Tugas penulis dalam hal ini yaitu membantu Food & Beverage 
manager dalam proses mendefinisi permasalahan, perencanaan, progam dan komunikasi 
serta membantu menjalankan fungsi customer relations. Tugas ini meliputi menerima 
telepon, mengurusi billing (rekening) makanan dan minuman, membuat daftar stok 
barang, menghandle complain, guest contact yaitu berkomunikasi dengan tamu, 
menerima kritik dan saran dari tamu. Dan membantu pimpinan dalam menyelesaikan 
persoalan-persoalan yang terjadi di Grand Orchid Hotel Solo. 
 Dalam melaksanakan tugas ini, penulis tidak mengalami kesulitan karena 
bimbingan dari senior-senior Food & Beverage Department. Dan dengan usaha penulis 
dapat menjalankan tugas dengan baik. 
3. Membagikan internal memorandum 
 Komunikasi internal antar departemen di Grand Orchid Hotel Solo dengan 
internal memorandum. Internal memorandum merupakan komunikasi formal didalam 
hotel yang berfungsi untuk mengetahui pelaksanaan suatu event yang akan di adakan di 
hotel, dan informasi-informasi dari General manager. 
Internal memorandum di Grand Orchid Hotel Solo merupakan salah satu strategi 
Human Resources Department dalam memelihara komunikasi yang baik antar 
departemen, yang mana akan mendatangkan keuntungan dalam mewujudkan Employe 
relations yang baik karena komunikasi dalam hotel berjalan lancar. 
 Kesulitan yang di alami penulis disebabkan karena belum terbiasa dan belum 
hafal dengan seluruh bagian hotel, tetapi penulis tidak malu bertanya, maka dengan 
keberanian itu tugas-tugas dapat terselesaikan dengan baik. 
 
4. Take order dan melayani tamu 
 Setiap harinya penulis menemui banyak tamu yang makan dan minum di 
restaurant dan tentunya sebagai customer relations harus bisa melayani tamu dengan 
professional, dan  dalam menerima pesanan via telepon harus dengan baik, mengucakan 
salam, ramah dan sebagai customer relations dituntut untuk mempunyai kemampuan 
pribadi dalam melayani tamu yang berada di restaurant. Dan harus bisa berkomunikasi 
dengan baik pada setiap tamu atau pelanggan, tentunya harus mengerti apa yang 
diinginkan oleh tamu atau pelanggan. Dan dalam melaksanakan tugas ini penulis selalu 
menerapkan sikap seperti berikut: 
 
§ Sanggup menerima kritikan 
Jika ada tamu yang memberikan saran dan kritikan maka sebagai customer 
relations haruslah mendengarkan dengan seksama, penuh perhatian dan tetap 
tesenyum. 
§ Ketepatan waktu 
Ketepatan waktu sangat penting, jadi sebagai customer relations harus bisa 
mengatur segala sesuatu dan menjaga kedisiplinan waktu guna meningkatkan 
mutu palayanan kepada tamu tanpa merusak standart sistem kerja yang sudah ada 
dengan cara menuntun  waiter-waiter dalam mempersiapkan segala sesuatu yang 
dibutuhkan tamu agar melakukan dengan tepat waktu. 
§ Inisiatif 
Sebagai customer relations harus tanggap dan memiliki inisiatif dalam 
menghadapi segala apapun yang terjadi agar dapat memberikan dan 
meningkatkan pelayanan kepada tamu. 
 
5. Handling Complaint 
 Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari khususnya didalam hotel, pastilah ada 
sebuah krisis, seperti keluhan-keluhan dari tamu, dan berbagai macam komplain. 
Misalnya: 
§ Komplain mengenai cara penyajian yang kurang begitu menarik. 
§ Bau badan waiter juga mempengaruhi adanya komplain. 
§ Komplain mengenai waiter yang kurang perhatian dan kurang ramah 
§ Misalnya ada serangga di dalam makanan 
§ Hygienitas ruangan, makanan kurang begitu dijaga. 
§ Komplain mengenai rasa dari makanan yang disajikan. 
§ Dalam penyajian dan pembuatan makanan tamu menunggu lama, dsb. 
 
Sebagai customer relations tentunya harus dapat mengatasinya dengan baik, 
semua komplain wajib diperhatikan dan ditindak lanjuti, harus mengutamakan kepuasan 
tamu, dan dalam memberikan solusi harus benar, agar tidak terjadi kesalahan informasi 
dan kesalahpahaman, dan harus ditindak lanjuti secara cepat serta tidak panik. Adapun 
prosedur dari Grand Orchid Hotel Solo dalam menghandling compliant yaitu: 
§ Memberikan ucapan salam 
§ Menawarkan bantuan 
§ Dengarkan komplain-komplain dari tamu dengan cermat 
§ Mencatat semua komplain dari tamu 
§ Tetap bersikap tenang 
§ Meminta maaf kepada tamu yang bersangkutan 
§ Berfikir cepat 
§ Menawarkan solusi atau menghubungi supervisor jika diperlukan 
§ Menyakinkan kepada tamu bahwa masalah akan segera ditangani atau dengan 
memberi jaminan batas waktu masalah akan ditangani. 
§ Menindak lanjuti kepada orang atau departemen yang bersangkuan 
§ Menulis kejadian ke dalam log Book. 
 Dalam melaksanakan tugas ini penulis sedikit kesulitan dan bingung pada awal 
menghadapi komplain tamu karena tidak mudah dalam menghadapi orang yang sedang 
emosi atau marah-marah. Tetapi setelah beberapa kali menghadapi komplain dari tamu-
tamu, penulis sudah bisa melaksanakan tugas dengan baik, lancar dan tenang. 
 
6. Membuat daftar stok barang Restaurant dan data coupon breakfast 
 Dalam sebuah restaurant banyak sekali barang-barang yang dibutuhkan dan juga 
bahan-bahan seperti, roti, butter, jam (selai), saus, gula, dan lain-lain. Di grand orchid 
Hotel Solo sabagai Customer Relations juga harus malaksanakan tugas membuat daftar 
stok barang restaurant agar tidak terjadi kekosongan stok barang, jadi setiap harinya stok 
barang harus selalu didata. 
 Setiap breakfast para tamu atau pelanggan menggunakan coupon yang diberikan 
pada saat chek in, penulis setiap harinya juga membuat data tamu yang breakfast 
menggunakan coupon, selanjutnya diserahkan kepada Food & beverage Manager. 
 Penulis tidak mengalami kesulitan karena pada saat membuat data-data tersebut, 
penulis selalu memperhatikan dan memahami sistem penulisannya, sehingga penulis 
dapat menyelesaikan semua tugas yang diberikan oleh Food & Beverage Manager 
dengan baik. 
 
 
E. Hubungan antara peran Public Relations dengan peran Customer Relations 
diGrand Orchid Hotel Solo: 
Dalam melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja media sebagai Customer Relations 
diGrand Orchid Hotel Solo. Penulis melaksanakan berbagai kegiatan diantaranya adalah 
yang sudah penulis terangkan di atas. Kegiatan-kegiatan tersebut sangat erat 
hubungannya dengan peran Public Relation yang diutarakan oleh Rosady Ruslan, Dozier 
& Broom dalam bukunya Manajemen Humas dan manajemen komunikasi. Dalam 
kegiatan take order dan melayani tamu, penulis melaksanakan tugas yaitu menerima 
order via telepon dan juga memberikan perhatian, serta berkomunikasi dengan tamu dan 
mengerti apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh tamu atau pelanggan, kegiatan ini 
berhubungan dengan peran Public Relations sebagai Communications Fasilitator yang 
berarti praktisi Public Relations bertindak sebagai komunikator dalam hal mendengar apa 
yang diinginkan oleh publiknya dari organisasi yang bersangkutan. 
Adapula peran Public Relations yang diterapkan penulis sebagai Customer 
Relations pada saat melaksanakan kegiatan menghandle complaint dari tamu atau 
pelanggan  yaitu Expert Pescriber yang berarti praktisi Pubic Relations yang 
berpengalaman dan memiliki kemampuan untuk mencari solusi dalam penyelesaian 
masalah hubungan dengan publiknya. Dan juga menerapkan peran Public Relations 
sebagai Problem Selving Process Fasilitator yang artinya peran Praktisi Public Relations 
dalam hal pemecahan persoalan untuk mambantu pimpinan perusahaan baik sebagai 
penasehat maupun dalam mengambil keputusan secara rasional dan professional. 
 Penulis juga menerapkan peran Public Relations Sabagai communication 
Technician yang berarti menyediakan layanan teknis komunikasi dan sistem komunikasi 
dalam organisasi tergantung dari mesing-masing bagian atau tingkatan. Peran tersebut 
penulis terapkan dalam kegiatan membagikan internal memorandum, kegiatan ini 
meliputi membagikan memorandum untuk seluruh departemen yang ada di Grand Orchid 
Hotel Solo. Internal memorandum merupakan salah satu strategi komunikasi untuk 
memelihara komunikasi yang baik  dalam mewujudkan Employe Relations yang baik 
pula. 
 Dari pernyataan diatas penulis bisa mengambil kesimpulan bahwa peran 
Customer Relations tidak jauh beda dengan peran Public Relations. Karena Customer 
Relations dengan Public Relations saling Berhubungan. Dengan tidak adanya Public 
Relations di Grand Orchid Hotel Solo maka customer Relations sangat berperan penting. 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
BAB IV 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
 Setelah akhir dari pengerjaan tugas akhir ini, penulis dapat mengambil 
kesimpulan dari hasil kuliah kerja media (KKM) yang telah dilaksanakan di Grand 
Orchid Hotel Solo yang berjudul “Peran Customer Relations Food & Baverage Di Grand 
Orchid Hotel Solo”, yaitu : 
v Kegiatan-kegiatan Customer Relations di Grand Orchid Hotel Solo, antara lain, 
secara langsung memperhatikan para tamu atau pelanggan dengan cermat agar 
keinginannya bisa terpenuhi, memberikan attention (perhatian) khusus kepada 
tamu atau pelanggan, Customer Relations harus bisa menangani keluhan 
pelanggan dengan baik dan harus ada solusinya. 
v Customer Relations food & Beverage di Grand Orchid Hotel Solo harus bisa 
menjalankan fungsinya dalam mengidentifikasi factor-faktor yang penting bagi 
pelanggan, membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan yang 
sempurna, menangani keluhan atau komplain pelanggan, mencatat dan mengikuti 
aspek penjualan hotel serta membuat informasi holistik tentang informasi 
pelayanan dan penjualan dari pelanggan. 
v Sebagai Customer Relations yang handal harus mampu melakukan hubungan 
komunikasi yang efektif dengan berbagai kalangan publik pada umumnya dan 
pihak pelanggan pada umumnya. Peran Customer Relations didalam kegiatan 
pemasaran, yaitu membantu meningkatkan volume penjualan, diantaranya 
mempromosikan produk kepada tamu atau pelanggan. 
 
B. Saran 
Selama satu bulan malaksanakan kuliah kerja media di Grand Orchid Hotel Solo 
belum bisa dikatakan cukup waktu untuk memberikan penilaian, tetapi kiranya penulis 
dapat memberi saran yang dimaksudkan untuk membangun dan memperbaiki kualitas 
Grand Orchid Hotel Solo, yaitu : 
v Rasa kekeluargaan yang sudah berjalan baik selama ini baik antara pimpinan 
dengan karyawan maupun sesama karyawan dapat terus dijaga dan dibina agar 
tercipta suasana kerja yang kondusif dan berujung pada kemajuan hotel. 
v Komunikasi dan kepercayaan antar bagian / Departemen hendaknya dapat terus 
ditingkatkan agar tidak terjadi kesalahpahaman serta dapat menciptakan team 
work yang baik. 
v Kemajuan teknologi dan peralatan pendukungnya memerlukan perbaikan dan 
pembaharuan. 
38 
v Kurangnya karyawan khususnya yang ada di Food & Baverage Department, 
mempengaruhi sistem kerja departemen. Maka berhubungan dengan jumlah 
karyawan perlu ditingkatkan lagi. 
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